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前言

　　信息科技正在深刻地改变世界。
未来学家托夫勒曾指出，当我们研究未来趋势时，不能再用一种“经济的未来”的眼光，而必须从“
未来的经济”的角度去探讨——因为现有的经济体系已趋于瓦解，而未来经济将会有一套新的游戏规
则。
　　这本完成于五年以前的书籍，原本以为随着时间的流逝会读者日稀。
但从第1版问世至今，持续收到许多读者的来信（包括指正第1版里令人汗颜的一些错误），也被富有
责任心的出版社和编辑屡屡督促，加之我在转型后的工作中，仍会与一些企业领袖或创业者讨论其商
业模式——看来大量人士对客户关系管理仍然热衷。
　　我本人也对此逐渐有了一些新的感受和体验，特别受益于近年对几家企业的个案研判。
比如，最近互联网业界引发最热烈讨论的莫过于Twitter的融资了。
在其最近一轮融资中，这家2006年3月上线、无任何收入和赢利的微博客服务提供商，以10亿美元的估
值，获得了1亿美元的投资。
即使业界对互联网创新的追捧（乃至于疯狂）、金融风暴对风险投资机构的重创、对经济复苏和反转
的争议等等做足充分准备——Twitter的融资及规模仍然令人咋舌、不可思议。
　　转天我看到《华尔街日报》对其中一家投资机构的访问。
关于解释怎么给出Twitter的10亿美元估值，那位先生是这样回答的：“我们建了个模型⋯⋯得到的判
断是，Twitter的收入应该介于Google和Facebook之间。
Google能从每个用户身上实现30美元收入，Facebook的水平是每用户2美元。
如果你观察一下Twitter的用户群，对其收入做一个相当保守的估计，我想我们应该能在10亿美元的倍
数上安全退出⋯⋯”这一分析很有意思。
看一组国外媒体公布的数字：Twitter预计该公司在2009年第3季度将首次获得营收（40万美元），
但2010年底将增长至1.4亿美元；预计2009年底时用户将达到2500万（这一预计显见保守，7月份就被突
破），每名用户每年成本为略高于1美元；预计2013年用户将达到10亿，营收为15.4亿美元，净利润
为11亿美元！
另外，调研公司尼尔森（NielsenOnline）2009年7月发布的数据显示，Twitter6月在美国市场的独立用户
访问量为2100万，同比增长高达1928％；当然，这一调研中排名社交类网站首位、发展势头更强劲的
还是Facebook。
　　2004年2月4日才上线的Facebook，最早由哈佛大学的几位学生创建，在随后两个月内扩展至麻省
理工学院以及斯坦福大学和所有的常青藤名校。
Facebook几乎提供了大学生需要的所有日常生活体验，比如列出了最酷的人、最怪异的想法以及最流
行的音乐等。
2006年9月11日起，不限于学生，任何用户输入有效电子邮件和自己的年龄都可加入。
2007年5月24日，Facebook推出开放平台——向公司外的第三方软件开发者开放应用编程接口（API）
，允许将其开发的产品和应用在开放平台上推广，这一举措极大地扩展了Facebook的功能。
据2009年1月美国网络流量调查公司Compete公布的数据，Facebook美国用户访问数已达6850万。
而Facebook的CEO马克（MarkZuckerberg）在其博客中称，当月用户已覆盖全球包括南极洲达1.5亿，
其中近一半每天都在使用Facebook，他戏称：“若Facebook是一个国家，将是世界上人口第八多，略
多于日本、俄罗斯和尼日利亚。
”　　这里还要提及Google。
即使资本市场受金融风暴重创，Google的市值在2009年11月仍维持在1690亿美元以上，高居全美科技
类公司前三甲，仅次于微软和苹果，而远远高于IBM、思科、惠普、Oracle和英特尔（另外请想象一下
，市值曾高达2500亿美元的北电网络，此刻受金融风暴的重创其市值仅有2838.25万美元）。
Google创建于1998年9月，2004.年8月才首次公开上市（IPO），只有一项产品——搜索引擎，两位创始
人拉里·佩奇和赛吉·布林也是在斯坦福大学的宿舍内开启了这家公司的历史。
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内容概要

　　《客户关系管理(第2版)》是客户关系管理(customer relationship management，CRM)研究领域的最
新成果，通过大量详实的案例，从理论、运营、技术和行业四个方面，对客户关系管理进行了全方位
的深度剖析，阐述了CRM系统提升企业核心竞争力、推动电子商务的重要作用，并结合CRM在银行
、保险、证券、电信、IT、医药、物流、制造等多个行业的应用提供了全景式的方法介绍。
　　作为专注于“行业应用”和“方法论”层面的CRM专著，《客户关系管理(第2版)》展现了国内
外CRM领域最新的研究成果与实践经验，融合了国外先进管理理论，更结合了中国企业实际，不仅有
极强的理论领先性，也具有相当的实用价值，将为国内企业领导者、管理和规划人员及对新态管理感
兴趣的人士提供参考，同时亦适合用作企业管理、计算机应用、信息经济、系统工程、客户服务等专
业高年级本科生和研究生教材。
《客户关系管理(第2版)》提供了电子课件以备教学所需。
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作者简介

　　王广宇，国内著名金融和信息化专家，华软投资的创始人和总裁，中国科学院研究生院兼职教授
。
曾在多家科技和金融企业担任高级管理职务，积累了丰富的金融投资、管理运营及产业经验。
参加了国家“九五”至“十一五”规划主题咨询报告、　“现代服务业中长期发展战略”等重大课题
研究.出版了《知识管理》、《作业成本管理》、《金融病毒》等10余部专著并荣获多个学术奖项。
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章节摘录

　　2.1.1谁是我们的客户　　追根溯源，重新认识客户资源（customerresource）的重要性，让企业必
须面对这样一个根本性的问题，那就是，到底谁是我们的客户？
　　企业的客户其界限在哪里？
最有利润的客户是谁？
真正要回答这些问题，相信　　对于目前的大多数企业来说都会比较困难，这也正是许多企业今天为
何要迫切地考虑实行客户关系管理的原因所在。
针对目前迅速变化的商务活动而言，“客户是谁”的问题之所以难作答，是因为以下三方面的原因。
　　首先，惯常的界定客户范围或以消费类型区别客户等原有方法已不复有效。
以医院的护理工作人员在明确其客户范围时为例：护士们的客户究竟是患者，或第三方的付款人，还
是医师和院方管理机构人员？
如果针对医护人员的工作内容，上述人士全部都是其客户——只是需求类型、利害关系不同而已。
这样的话，客户外延范围几乎无限扩张——“客户泛化”的现象在众多行业中都是现实存在的。
　　其次，如果从传统意义上，对这种“客户泛化”现象做出反应——即把一切有需求人士都划入客
户之列，短期内可能体现出要求企业提供服务或产品的全面性，但最终会造成一个难题：企业会迷失
真正客户的需求——定义为客户的对象越多，其需求就越复杂，产品提供所需的交付流程就越延长，
成本增加以及质量水平就越难以准确控制，这一挑战会让企业大伤脑筋。
　　再次，服务价值化和质量概念的全新扩展，使客户对产品和服务往往予以同样的重视，那么对企
业来讲，要求其上下游伙伴——供货商和销售商都必须成为服务于最终客户的合作者——即形成解决
问题的完整服务链条。
建设合作伙伴的关键，不仅在于要同这些中间客户一起商讨解决问题，而且要以市场原则对其进行协
调管理——也就是要针对某些最终的客户需求，利用既定原则组织另一些必须参与的特殊中间客户，
来组成一个完整的满足服务和产品需求的体系，当然这也是对企业一个最大化利润实现的体系。
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媒体关注与评论

　　客户是当前企业间竞争的焦点。
本书紧密结合我国企业实施客户关系管理的实际，对企业经营管理人员具有重要的参考和借鉴作用。
　　——清华大学经济与管理学院教授、博士生导师 陈剑博士　　随着基础设施外包的流行和服务个
性化趋势的发展，CRM将成为Critical Resource Management，面不仅仅是与销售、服务部门有关的事。
本书针对中国CRM目前的状态，全面介绍了企业提升“客户”谜一战略资源的管理方法，实属难得之
作。
　　——中国科学院研究生院计算与通信工程学院副院长、教授 潘辛平博士　　本书系统阐述
了CRM理论及工具在中国企业界的实施方略，并探讨了行业应用的得失，相信能够引导企业管理人员
凭借CRM的助力，最终达成与客户共生共赢的愿景。
　　——德勤管理咨询中国区主管合伙人 施能自先生　　国内的CRM实践虽早已起步，但在所有相
关的中文著作中，《客户关系管理》的研究角度十分特别，作者使用科学、中立的分析方法，阐述了
他对客户关系管理的远见卓识。
　　——九五太维公司首席执行官 李宝民博士　　从顾客价值出发，透过客户接触点的运营管理，帮
助企业提升客户关怀，是CRM的根本所在。
本书研究精到，运用大量案例，从实践角度较好地阐述了CRM之重要价值。
　　——赛仕软件(SAS)大中华区总裁 黄永恒先生　　本书可以让高层管理者对实行CRM有全面和正
确的认识。
CRM带给企业的价值是长期持久的，顾客需求与公司资源的有机结合，才能产生最大的投资回报。
　　——东南融通(LongTop)首席执行官 连伟舟先生　　所谓的市场创新，在很大程度上等同于在客
户关系管理方面的创新。
因此，对追求高成长的企业领袖而言，以客户为中心，不是口号，而是信条。
我强烈推荐此书。
　　——华道数据(CDG)董事长 杨鹏先生
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